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BANCO DE INNOVACION EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICA S

TITULO
PROYECTO “SISTEMA DE EVALUACION CONTINUA DE ACTIVID ADES CULTURALES”
INFORMACION INICIAL:
PROBLEMA:

Los ciudadanos nutren con sus impuestos los fopdbBcos. La existencia de la Administracion Pudblic

encuentra su justificacién en el servicio a logdatanos. En la actualidad, unos ciudadanos caden&sz
informados exigen una mejora de los servicios gagfesta la Administracién Publica.
SOLUCION GLOBAL:

Para poder prestar unos servicios de calidad, @sago conocer cuales son las expectativas déghdano-

cliente y satisfacerlas con la mayor agilidad plesib
TERRITORIO:

Comunidad Autbnoma de Andalucia. 8.449.985 haldJR0
PUBLICO DESTINATARIO:

Usuarios del servicio de actividades culturalepegesonal de las Unidades de la Empresa Publi€zedgon

de Programas Culturales, y las asociaciones, gyupompafias culturales.
ENTIDAD QUE LA HA LLEVADO A CABO:
Unidad de dinamizacién de los Espacios Culturalisgables y Gestion de la Calidad. Empresa Puld&a

Gestion de Programas Culturales. Consejeria den@ultunta de Andalucia.
DESCRIPCION DE LA POLITICA O PROGRAMA:

La Empresa Publica de Gestion de Programas Cudtues una entidad de Derecho Publico que estatadscr
a la Consejeria de Cultura de la Junta de Andallei Disposicion Décimo Cuarta de la Ley 3/199P8e
de diciembre la crea. Su reglamento se apruebaamtedin Decreto 46/1993, de 20 de abiril.

La Empresa realiza las actividades que le encoraiémdConsejeria de Cultura relativas al desarrgllo
ejecucion de los programas y actividades culturdlestende garantizar la satisfaccion de los ussiae las

actividades culturales, detectando sus necesidadedacion a estos servicios.
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Como antecedentes al Proyecto, hemos de citarddagion en el afio 2002 del llamado “PLADOCS”, esto
es, el Plan Director de Organizacion para la Cdliialos Servicios. Su Estrategia de creacion delam de
Calidad y de ella se deriva el disefio de un cotmgleograma para estimular las iniciativas en natee

calidad, entre las que se enmarca la de evaludeidws servicios publicos.

El siguiente hito lo constituye la aprobacion decketo 183/ 2003, por el que se regula la inforéragi

atencion al ciudadano y la tramitacion de proceeintas administrativos por medio electronicos.

El siguiente paso lo da el Decreto 317/2003, dedé&oviembre, por el que se regulan las Cartas de
Servicios, el sistema de evaluacion de la calidadbd servicios publicos y los premios a la calidados
servicios publicos. Asi, establece como un puntol&mental que la evaluacion de la calidad de lngcses

publicos, que se ha de basar en instrumentos cbModzlo EFQM.

Tras este Decreto, la Direccion General de Adnmianigdn Electrénica y Calidad en los Servicios iita

planificacion de actuaciones para el desarrollasimo, y en el 2005 se detecto ya la necesidadmbdiar

el ambito de aplicacién del Decreto a otras orgauanes, organismos y entidades dependientes lata
de Andalucia, como lo es la EPGPC. Esta amplias#b@mbito de aplicacién se lleva a cabo con efr&ec
177/2005 de 19 de Julio.

La EPGPC crea su Carta de Servicios mediante Redolde 13 de diciembre de 2006 (BOJA numero 245,
de 21 de diciembre de 2006).

Este mismo afio el Consejo de Gobierno de la Coradniditbnoma de Andalucia aprueba la Estrategia de
Modernizacion de los Servicios Publicos de la JdetAndalucia. Este Plan pretende que los ciudad&jm
principal de sus actuaciones, reciban unos sesvide calidad. Para conseguir este objetivo, essagoe

saber la percepcion y las necesidades de los asuaspecto a los servicios publicos prestados.

Asi, el Proyecto “Sistema de Evaluacion ContinuaAdg@ividades Culturales”, se enmarca en la Linea
Estratégica de la Estrategia de Modernizacion de Servicios Publicos de la Junta de Andalucia,
denominada “Orientacién a Resultados y Compromigmi¢d”. Ademas, se integra en el Sistema de Gestio
de la Calidad de la EPGPC, y definido en los sigfee Procedimientos:
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-  PG22 “Elaboracion de Encuestas de Satisfaccion”.
- PGO08 “Medida de la Satisfaccion del Cliente”.

El Proyecto se decide implantar en la programad®”006-2007, a raiz de la gran acogida por paaite
publico de un estudio anterior relativo a la evaida de al satisfaccion de los servicios del Teatro
Maestranza en Sevilla. Las encuestas evallan @b gia satisfaccion del publico de cada espectjcdla

programacion general de la temporada.

La Unidad de Dinamizacion de los Espacios Cultgr&lisitables y Gestion de la Calidad, dependiesrtéad

Empresa Publica de Gestion de Programas Cultuedda,encargada de materializar este proyecto.

La Unidad analiza los datos de visitas, la estractie los centros, los recursos disponibles denlesos, y
elabora un programa que pretende incrementar etroideusuariosque asisten a las actividades culturales.
La Unidad realiza su actividad mediante la impletaeidn de herramientas para la evaluacion de los

servicios culturales que se prestan desde la dentandalucia.

Asi, son los ciudadanos quienes evallan los sesviilturales, a través de instrumentos como lagesitas
de satisfaccion, disefiadas para cada servicioydb mermite mejorar la calidad de los servicios: 0o
lado, se trata de implicar a la ciudadania enadgso de mejora continua de los servicios publicos.

En este sentido, el Proyecto permite realizar guisgento de la calidad de los servicios, gestia®aforma
eficiente el tratamiento de la valoracion de lasatcion de los clientes e introducir mejorasandervicios

y en los procesos de gestion.

En la Unidad se ha creado un grupo de trabajo munfipa, desarrolla y realiza el seguimiento delyecto.
El equipo de trabajo tiene la siguiestemposicion
- Director Gerente de la EPGPC, que impulsa el Ptoyec
- Director de la Unidad. Coordina y realiza el segainto de las actividades.
- Equipo técnico, formado por un Jefe de Proyect&dikdad, dos Técnicos de Calidad, un Jefe de

Proyecto de Estadistica y un Técnico de Estadistica
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Ademas, en el Proyecto estan involucradas otratadas de la EPGPC, como la de Artes Escénicag, la d
Espacios Escénicos o la de Comercializacion y ibistion de Productos y Servicios.

Durante el desarrollo del Proyecto se realizanion@s del equipo de trabajo con los responsatddssd

distintos centros culturales, para planificar stts/alades y coordinar las mismas.

El Proyecto se planifico en wronograma de actividades que preveia cinco fases, cada utesdriales
esta desarrollada en las acciones correspondidfriesste cronograma se establece el personal adplien
cada fase. Hay que sefalar que al realizar laffgacion del cronograma se detectaron carenciasdtvas
sobre materias de gestion de la calidad y de poscessi como de sistemas de evaluacion; también se
detectaron necesidades de recursos. Por elloabearen actividades formativas para paliar estasncias

de formacion. Por otro lado, para subsanar lascideftias de recursos se implantaron aplicaciones
informaticas que envian periédicamente los paguigedatos de las encuestas contestadas por Intashet
como una base de datos para el analisis y com@arde los datos.

Lasfasesdel Proyecto son las siguientes:

1. Fase de disefloEn esta fase se determinan las variables a ests#iadescriben las unidades a
investigar, se identifica al poblacion que se estdiar, y se disefia el formato del cuestionaaia p
cada espectaculo. Implica acciones como definm@&illelo de encuesta para la evaluacion, disefnar
una herramienta informatica para la explotaciérnigyas de los datos, o realizar un borrador de los
datos fijos del cuestionario, que se envia a liegahtes Teatros.

2. Fase de entrega, recogida, y analisis de da8®s.entregan los cuestionarios y se recogen las.dat
Los cuestionarios se pueden distribuir en las peede salidas de las Salas al finalizar los
espectaculos, y los usuarios los deben depositan ®@uzén especifico. Se distribuye un Cuestionario
gue varia segun el espectaculo de que se trate Questionario de Satisfaccion General. A los
Cuestionarios se puede acceder también por Inferstels pueden ser también distribuidos por correo
postal o por e-mail. EI e-mail se obtiene de laimfacion disponible a partir de la informacion
conseguida de los Cuestionarios de Satisfacciorei@enLos Cuestionarios se recogen de forma
ordenada, segun su origen, ya procedan de cadeoTeate la pagina web. Posteriormente, se
produce el tratamiento y el analisis de los ddEbgquipo de Calidad realiza un informe mensual con
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los resultados obtenidos. Ademas, se elabora wnnief de evaluacion parcial a la mitad de la
temporada para ver como se desarrolla el procesevdkriacion y redefinirlo si los datos son
negativos. Al finalizar la programacion se realimainforme anual de caracter global para comprobar
cudl es el resultado final en relacion con losisars.

Fase de difusiéon y distribucion de inform& realiza por el Director de la Unidad y el Equife
Gestion de Teatros. En esta fase se produce laid@hfuperiodica de la informacion entre los
responsables de los Teatros, se comunican lostadsslal personal y al publico a través de las
paginas web de los Teatros, enviando resumenessdéados a los abonados ... A la vista de los
resultados, se procede también a la actualiza@dosddistintos indicadores de calidad, y finalreent
se informa al final de la temporada a las diferectampanias de teatro del indice de satisfaccion de
los ciudadanos con relacion a los espectaculofiauieealizado.

Fase de revision y mejor&n esta fase tienen lugar las actividades deiéevdel enfoque y de los
resultados obtenidos. Se produce un seguimiehtmél®do empleado para obtener los resultados, y
del sistema de evaluacion continua a través deslfiaidn efectuada por los indicadores. A partir de
aqui, se pueden realizar medidas de reajuste pgoamanel proyecto y la calidad de los servicios. L

revision y mejora se realiza mediante reunioneedos participantes en el Proyecto.

Los indicadores permiten visualizar el grado de cumplimiento odésviacion con respecto a los objetivos

fijados. Asi, se han establecido dos tipos de adibices: los indicadores generales de aplicaci@aaastlas

actividades y los indicadores especificos para tipdale servicio.

Los indicadores generales serian los siguientes:

Numero total de cuestionarios recibidos.
Numero total de usuarios por actividad cultural.
indice de satisfaccion global por actividad.

indice de reclamaciones por actividad cultural.

En cuanto a los indicadores especificos de locaspascénicos, mencionamos los siguientes:

Numero total de cuestionarios recibidos por teatro.
Numero total de espectadores.
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- Numero total de espectaculos y funciones.
- Numero total de espectaculos con una ocupaciorraengerior o igual al 70%.
- Indice de satisfaccion global por espectaculo.

- Indice de satisfaccion global por Ciclo (TeatronPa, Flamenco, Jazz...).

Con relacién al numero de cuestionarios para evéuyarogramacion de cada espectaculo, decir qusdioa
muy alto el nimero de los mismos cumplimentadostgraos ante una cifra de 4.812 cuestionarios. Estos
tres cuestionarios se recogieron en tres Teatf®ks.numero de espectaculos y funciones representados
asciende a 103 espectaculos y 215 funciones, cqudase ha superado la oferta prevista de progi@mac

con respecto a la del afio anterior.

En cuanto a laaloracion media por espectaculo es buena o muy buena, y estaaealarabarca tanto los
aspectos técnicos como los artisticos. El aspastosg ha valorado de forma mas positiva en geharal
sido los intérpretes, mientras que el que ha cormtad una valoracion mas negativa ha sido el sonido

En cuanto al indice de Reclamaciones, los resudtattustraron una baja insatisfaccion del pablictodéres
Teatros.
Por otro lado, de la evaluacion realizada, se bectilo la necesidad de llevar a cabo las sig@emeones:

- Incentivar la cumplimentacion de los cuestionapioslos usuarios.

- Promocionar el método de encuestacion por Intededido a su poca aceptacion.

- Introducir en los cuestionarios un item para conscel encuestado es abonado o no, con el fin de

segmentar los datos.
- Aumentar el nimero de espectaculos para mejofadiele de satisfaccion del usuario.

El resultado del Proyecto ha sido calificado conuy mositivo por la EPGPC.

IMPACTO:
La metodologia para la medicion de la satisfacaénlos usuarios de las actividades culturales de la
Consejeria de Cultura ha seguido las recomendacidada norma UNE 661 76 “Guia par la Medicion,

Seguimiento y Andlisis de la Satisfaccion del Gkén
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El Proyecto esta sirviendo como experiencia ensoli@as, ya que se esta implementando un Sistema de
Evaluacion en la Red Andaluza de Yacimientos Artigicos.

CALENDARIO DE IMPLANTACION Y REFERENCIA TEMPORAL:

Periodo 2006-2008.

DOCUMENTACION DE CONSULTA Y APOYO:
http://www.juntadeandalucia.es/haciendayadminigirgiiblica/omsp/export/sites/default/observatoepdr

sitorio/9/Anuario Buenas Prxcticas/quxa definifdeH.

Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el queegalan las Cartas de Servicios, el sistema de

evaluacion de la calidad de los servicios publictiss premios a la calidad de los servicios pullico




